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Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kinerja sistem antrian  
menggunakan teori antrian. Tujuan akhir penelitian guna menentukan sistem 
antrian yang paling efisien. Penelitian ini mengambil studi kasus di antrian loket 
pembayaran pajak kendaraan SAMSAT Surakarta pada jam operasional 
layanannya.  
Penelitian ini merupakan penelitian dengan metode survei. Adapun 
pengumpulan data menggunakan observasi, kuesioner, dan wawancara. 
Observasi digunakan untuk memperoleh data antrian dan dianalisis 
menggunakan teknis analisis kinerja antrian. Kuesioner digunakan untuk 
memperoleh data kepuasan pelanggan dalam mengantri dan dianalisis 
menggunakan teknis analisis deskriptif Sedangkan wawancara untuk 
memperoleh data kebutuhan dan kendala SAMSAT Surakarta dalam 
menerapkan sistem antrian saat ini sebagai tambahan data dalam menentukan 
sistem antrian yang efisien dan memungkinkan untuk diaplikasikan. 
Variabel yang diukur dalam penelitian ini adalah kinerja antrian yang 
meliputi tingkat kedatangan pelanggan, tingkat pelayanan pelanggan, faktor 
utilitas server, jumlah pelanggan rata-rata yang berada dalam baris antrian 
maupun keseluruhan sistem, serta waktu rata-rata yang dihabiskan oleh satu 
pelanggan untuk berada dalam baris antrian maupun keseluruhan sistem. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa model antrian yang saat ini terdapat 
di loket pembayaran pajak kendaraan SAMSAT Surakarta pada jam operasional 
layanannya adalah model M/M/1. Hasil analisis kinerja antrian menunjukkan 
bahwa model paling efisien adalah model M/M/1 dibandingkan dengan model 
skenario lain yaitu model M/M/2 dan model M/M/1 dengan percepatan waktu 
pelayanan 
Sedangkan hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa pelanggan yang 
mengantri di loket pembayaran pajak kendaraan SAMSAT Surakarta pada jam 
operasional layanannya, sudah merasa puas, memiliki respon positif ketika 
menunggu, serta memiliki persepsi durasi antrian yang pendek,  
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa model M/M/1 yang telah ada 
di antrian loket pembayaran pajak kendaraan pada jam operasional layanan ini 
dapat dipertahankan oleh SAMSAT Surakarta. 
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The purpose of this research is to analyzes the queuing system 
performance using queuing theory. The final purpose is to determine the most 
efficient model of queuing. This research focused on the queuing at the counter 
of payment motorized vehicle tax in SAMSAT Surakarta on it service hours. 
This research belong to using survey method. The collecting data using 
observation, questionnaire, and dept-interview. Observation is used to get 
queuing data and has been analyzed by queuing performance measurement 
technique. Questionnaire is used to get the customer satisfaction data and has 
been analyzed by descriptive technique. Dept-interview from SAMSAT used to 
get data of necessary equipment and constraint to apply queuing system. 
Variable in this study is queuing performance that include arrival rate, 
service rate, average service utilization, average number in queue and system, 
and average time in the queue and system. 
The result of the study showed that the real model in SAMSAT is a M/M/1 
model. According to the research, this model is the most efficient model of the 
queuing if it compare with other scenario model. The other scenario model are 
M/M/2 and M/M/1 with decrease service rate. 
While the result of descriptive analysis showed that the customer who 
wait at counter of motorized vehicle tax in SAMSAT Surakarta on it service hours, 
already feel satisfied, have a positive response to wait, and their perception of 
waiting are short. Therefore, it can be concluded that M/M/1 model can be 
retained by SAMSAT Surakarta at the counter of payment motorized vehicle tax 
on it service hours. 
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